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1.1 Tinjauan Objek Studi 
 
1.1.1 Sejarah Umum Perusahaan 
    PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk (Telkom) merupakan perusahaan 
penyelenggara layanan informasi dan komunikasi (InfoCom) serta penyedia jasa 
dan jaringan telekomunikasi secara lengkap (full service and network provider) 
yang terbesar  di Indonesia.  
   Telkom menyediakan jasa telepon tetap kabel (fixed wire line), jasa 
telepon tetap nirkabel (fixed wireless), jasa telepon bergerak (mobile service), 
data & internet serta jasa multimedia lainnya, network & interkoneksi, baik 
secara langsung maupun melalui perusahaan asosiasi.  
  Telkom merupakan pemegang saham mayoritas di (sembilan) anak 
perusahaan, termasuk di PT Telekomunikasi Sellular (Telkomsel), yang memiliki 
pangsa pasar terbesar dalam industri selular di Indonesia dan merupakan salah 
satu yang tertinggi di dunia.   
1.1.2    Visi  PT. Telkom Indonesia Tbk. 
          “To become a leading InfoComm player in the region” 
          Telkom berupaya untuk menempatkan diri sebagai perusahaan InfoCom 
terkemuka di kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan berlanjut ke kawasan Asia 
Pasifik.  
1.1.3     Misi PT. Telkom Indonesia Tbk. 
Telkom mempunyai misi memberikan layanan " One Stop InfoCom " 
terkemuka di regional, dengan jaminan bahwa pelanggan akan mendapatkan 
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layanan terbaik, berupa kemudahan, produk dan jaringan berkualitas, dengan 
harga kompetitif. 
Telkom akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek terbaik dengan 
mengoptimalisasikan sumber daya manusia yang unggul, penggunaan teknologi 
yang kompetitif, serta membangun kemitraan yang saling menguntungkan dan 
saling mendukung secara sinergis. 
1.1.4   Arti Logo PT. Telkom Indonesia, Tbk  
Gambar 1.1 





Arti dari simbol-simbol logo tersebut yaitu: 
a. Lingkaran sebagai simbol dari kelengkapan produk dan layanan  dalam 
portofolio bisnis baru Telkom yaitu TIME (Telecommunication, Information, 
Media & Edutainment). Expertise. 
b. Tangan yang meraih ke luar. Simbol ini mencerminkan pertumbuhan dan 
ekspansi ke luar. Empowering. 
c. Jemari tangan. Simbol ini memaknai sebuah kecermatan, perhatian, serta 
kepercayaan dan hubungan yang erat. Assured. 
d. Kombinasi tangan dan lingkaran. Simbol dari matahari terbit yang 
maknanya adalah perubahan dan awal yang baru. Progressive. 
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e. Telapak tangan yang mencerminkan kehidupan untuk menggapai masa 
depan. Heart. 
Warna-warna yang digunakan adalah : 
a. Expert Blue pada teks Telkom melambangkan keahlian dan pengalaman 
yang tinggi 
b. Vital Yellow pada telapak tangan mencerminkan suatu yang atraktif, hangat, 
dan dinamis 
c. Infinite sky blue pada teks Indonesia dan lingkaran bawah mencerminkan 
inovasi dan peluang yang tak berhingga untuk masa depan. 
1.1.5 Bidang Usaha 
Sebagai full network service provider (FSNP) Telkom memiliki tiga 
kelompok bisnis yang disingkat PMM, yaitu : 
1) Phone (Jasa Telepon Tetap) 
2) Mobile (Jasa Telepon Selluler) 
3) Multimedia (Jasa komunikasi lain mencakup penyiaran, multimedia, 
internet, data komunikasi dan jasa interkoneksi). 
1.1.6   Divisi Regional III 
 Divisi Regional (DIVRE) III merupakan salah satu divisi bisnis PT. 
Telkom sebagai penyelenggara jasa informasi dan komunikasi (Infocom) 
diwilayah provinsi Banten dan Jawa Barat (tanpa Bogor, Tanggerang, Bekasi, 
Serang, Karawang dan Purwakarta) untuk melayani 14 Daerah Tingkat II / 
Kabupaten dan 3 Kota Madya. 
DIVRE III dalam pelayanannya membentuk 8 Kantor Daerah Pelayanan 
Telekomunikasi (KANDATEL) yaitu masing-masing Bandung, Cirebon, 
Tasikmalaya, Sukabumi, Cianjur, Garut, Subang dan Rangkasbitung. Untuk 
lebih memfokuskan pelayanan kepada pelanggan dan masyarakat masing-masing 
KANDATEL membentuk Kantor Cabang Pelayanan Telekomunikasi 
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(KANCATEL) secara keseluruhan berjumlah 83 kantor. Selain itu disetiap 
KANDATEL dibentuk gugus depan pelayanan pelanggan yang disebut Service 
Point (Serpo). 
1.1.7    Kandatel Bandung 
Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi (KANDATEL) Bandung 
berdiri pada tahun 1991 berdasarkan keputusan Direksi Perusahaan Umum 
Telekomunikasi No. KD 8087/KP. 082/Peg-34/1991 tanggal 31 Juli 1991 
tentang pembentukan KANDATEL Bandung yang merupakan bagian dari Divisi 
Regional III (DIVRE III) Jawa Barat yang membawahi area usaha daerah 
Bandung, dan sekitarnya meliputi: Majalaya, Rancaekek, Cicalengka, Lembang, 
Tanjung Sari, Sumedang, Batujajar, Cililin, Padalarang, Cikalong Wetan, 
Banjaran, Soreang, Ciwidey, dan Pangalengan. Dipimpin oleh Kepala Kantor 
Daerah Pelayanan Telekomunikasi (KANDATEL) yang bertanggung jawab 
kepada DIVRE III Jawa Barat dan di bantu oleh seorang Wakil Kandatel. 
1.1.8 Plasa Telkom 
1.1.8.1 Pengertian Plasa Telkom 
Plasa Telkom adalah outlet/pelayanan milik Telkom yang sepenuhnya 
dikelola oleh Telkom dan atau bekerja sama dengan Mitra, disediakan untuk 
melayani pelanggan/ calon pelanggan/pengguna jasa Telkom dan atau Telkom 
Group yang ingin dilayani secara langsung (face to face) dengan berbagai 
kemungkinan latar belakang/penyebab, baik mengenai kebutuhan akan segala 
informasi yang berkaitan dengan produk dan layanan Telkom, maupun untuk 
pemenuhan kebutuhan produk itu sendiri dan didalamnya terdapat perluasan 
layanan diversivikasi dengan Mitra (vendor terminal, memfasilitasi komunitas, 
dll). 
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Wilayah Bandung memiliki 8 Plasa Telkom. Berikut ini adalah alamat 8 
Plasa Telkom Tersebut: 
1. Jalan Lembong No.11, Bandung 
2. Jalan Supratman No.62, Bandung 
3. Jalan Setiabudi No.87, Bandung 
4. Jalan Rajawali No.101, Bandung 
5. Jalan Kopo Sayati No.182, Bandung 
6. Jalan Cijawura Bandung No. 52, Bandung 
7. Jalan Raya Ujung Berung Km.12, Bandung 
8. Jalan Gatot Subroto No.32, Cimahi 
Berikut  gambar 1.2 adalah struktur organisasi Plasa Telkom Bandung 
 
Gambar 1.2 
Struktur organisasi Plasa Telkom Bandung 
Manager Customer Care
Personal 









Sup. Plasa 1- 8
 
Sumeber: data internal Plasa Telkom 
 
 
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
6 
 
1.1.8.2 Fungsi dan Kapabilitas Plasa Telkom 
 Sebagai outlet pelayanan milik Telkom, diatur dengan dengan ketentuan 
bahwa Plasa Telkom: 
a) Merupakan bagian dari Customer Relationship Management (CRM) yang 
melaksanakan fungsi Curtomer Service secara proaktif untuk kepuasan 
pelanggan. 
b) Menyediakan, Menjual dan melayani semua produk dan informasi Telkom 
Group. 
c) Memiliki kemampuan melaksanakan dan menangani permintaaan Pasang 
Baru dan Mutasi, Komplain dan keluhan pelanggan, informasi produk, dan 
informasi umum seta pembayaran dan transaksi lainnya, termasuk tagihan 
bulanan. 
d) Mampu mengimplementasikan konsep One Stop Service yaitu dapat 
melayani permintaan layanan tersebut secara tuntas pada satu meja 
pelayanan. 
e) Memiliki kemampuan menggali informasi tentang hal-hal yang berkaitan 
dengan pesaing, persepsi, kebutuhan dan keinginan serta harapan Pelanggan 
atau calon pelanggan/masyarakat umum. 
f) Sebagai ”standard setter” terhadap semua produk dan layanan Telkom dan 
atau Telkom Group. 
g) Mitra Plasa Telkom merupakan mitra di masing-masing Divre yang 
terseleksi sesuai spesifikasi dan ditetapkan. 
h) Untuk layanan penjualan Terminal, Hand Held dan Acsesories lainnya 
mekanisme diatur sebagai berikut: 
1. Untuk space yang luas: Vendor/Mitra merupakan Vendor Per Produk 
Layanan. 
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2. Untuk space yang terbatas: Vendor/Mitra tersebut harus mampu 
mengakomodir semua layanan/produk 
i) Melayani pembayaran tagihan bulanan baik tunai maupun non 
tunai. 
1.1.9 Customer Service Representative 
1.1.9.1 Pengertian Customer Service Representative 
 Customer Service Representative merupakan divisi frontliner yang 
bertugas berhadapan langsung (face to face) dengan pelanggan maupun calon 
pelanggan. 
1.1.9.2 Jumlah Customer Service Respresentative Plasa Telkom Bandung 
                                        Tabel 1.1 
Tabel jumlah Customer Service Representative Plasa Telkom Bandung 
No Plasa Jumlah CSR 
1 Plasa Telkom Lembong 5 Orang 
2 Plasa Telko Supratman 7 Orang 
3 Plasa Telkom Setiabudi 6 Orang 
4 Plasa Telkom Rajawali 4 Orang 
5 Plasa Telkom Kopo 3 Orang 
6 Plasa Telkom Cijaruwa 2 Orang 
7 Plasa Telkom Ujung Berung 2 Orang 
8 Plasa Telkom Cimahi 2 Orang 
 Total 31 Orang 
     Sumber : data internal Plasa Telkom 
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1.1.9.3  Job Desription Customer Service Representative 
1. Memastikan bahwa pelanggan dan calon pelanggan yang datang ke Plasa 
Telkom mendapatkan layanan yang terbaik sesuai dengan standar layanan 
yang ditentukan dalam instruksi kerja (buku panduan). 
2. Memastikan pelanggan maupun calon pelanggan yang datang ke Plasa 
Telkom memperoleh jaminan kepastian atas layanan yang diberikan. 
3. Memastikan bahwa pelanggan maupun calon pelanggan memperoleh 
informasi yang akurat mengenai produk dan layanan Telkom sesuai 
kebutuhan pelanggan. 
4. Memastikan pelanggan mengerti dan memahami isi kontrak serta 
menandatangani dokumen kontrak berlanggan. 
5. Memastikan pembayaran yang diterima sesuai dengan apa yang seharusnya 
menjadi kewajiban pelanggan. 
6. Memastikan pembayaran restitusi kepada pelanggan telah sesuai dengan 
jumlah yang disetujui oleh Officer klaim Tagihan. 
7. Memastikan bahwa semua uang tunai yang diterima dari pelanggan adalah 
uang asli, masih berlaku, jumlah yang benar, dan menyimpannya dengan 
baik dan aman. 
8. Memastikan bahwa semua transaksi administrasi maupun keuangan yang 
dilakukan di PlasaTekom, dicatat dan dilaporkan dengan baik sesuai dengan 
prosedur. 
1.2  Latar Belakang 
            Di era globalisai saat ini sumber daya manusia merupakan kunci utama 
dalam perekonomian. Tanpa sumber daya manusia maka roda perekonomian 
tidak akan berjalan, hampir semua proses produksi dikerjakan oleh mesin 
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berteknologi canggih. Hal ini berdampak terhadap bergesernya fungsi manusia 
dalam proses produksi namun tanpa manusia maka mesin tidak dapat beroperasi. 
           Sumber daya manusia merupakan satu-satunya aset perusahaan yang 
hidup di samping aset-aset lain yang bersifat kebendaan seperti modal, bangunan 
gedung, mesin, peralatan kantor, persediaan barang, keunikan aset sumber daya 
manusia ini membutuhkan pengelolaan yang berbeda dengan aset lain, sebab aset 
ini memiliki pikiran, perasaan dan perilaku, sehingga jika dikelola dengan baik 
mampu memberikan sumbangan bagi kemajuan perusahaan. Tidak mudah 
mempertahankan sumber daya manusia (karyawan) yang memiliki kompentensi 
tinggi maupun yang sesuai dengan perusahaan inginkan. 
            Salah satu cara mempertahankan karyawan adalah dengan cara 
memperhatikan kepuasan kerjanya. Kepuasan kerja merupakan  sesuatu yang 
bersifat individual, dengan tingkat kepuasan yang berbeda-beda sesuai dengan 
sistem nilai yang berlaku pada dirinya. Dengan terpenuhinya kepuasan kerja 
karyawan maka akan juga berpengaruh terhadap kinerja karyawan tersebut. 
Menurut Robbins (2007:83), yang mengatakan “Happy workers are productive 
workers”. 
             Industri Telekomunikasi di Indonesia saat ini sudah banyak di masuki 
oleh penyelenggara layanan Telekomunikasi, hingga tahun 2010  di Indonesia 
terdapat  11 operator  jasa Teleomunikasi yaitu : Telkom, Telkomsel, Indosat, 
XL Axiata, Natrindo Telepon Seluler, Hutchison CP Telecom Indonesia, Bakrie 
Telecom, Mobile-8 Telecom, Smart Telecom, Sampoerna Telekomunikasi 
Indonesia, dan Batam Bintan Telekomunikasi.( www. operatorseluler.com) 
 Sampai saat ini pelanggan PT. Telkom terus mengalami peningkatan 
seiring dengan terus berkembangnya jumlah dan jenis layanan yang diberikan 
oleh PT. Telkom. Sampai dengan 31 Desember 2009, jumlah pelanggan Telkom 
telah tumbuh sebesar 21,2% atau menjadi 105,1 juta pelanggan dari tahun 2008. 
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Telkom melayani 8,4 juta pelanggan telepon tidak bergerak kabel, 15,1 juta 
pelanggan telepon tidak bergerak nirkabel, dan 81,6 juta pelanggan telepon 
seluler. (www.Telkom.co.id) 
Sebagai salah satu perusahaan Telekomunkasi terbesar di Indonesia PT. 
Telkom harus mampu menggelola dan mempertahankan  pelanggan yang telah 
dimilikinya agar tidak beralih ke penyelenggara Telekomunikasi lainnya, Salah 
satu caranya adalah dengan menyediakan unit layanan untuk menampung 
berbagai permasalahan pelanggan maupun  calon pelanggan mengenai produk 
maupun layanan yang diberikan. PT Telkom memiliki unit layanan khusus untuk 
melayani kebutuhan pelanggan dan calon pelanggan serta penanganan keluhan 
pelanggan yaitu Plasa Telkom.  
Plasa Telkom adalah Outlet/pelayanan milik Telkom yang sepenuhnya 
dikelola oleh Telkom dan atau bekerja sama dengan mitra, disediakan untuk 
melayani pelanggan/ calon pelanggan/ pengguna jasa Telkom dan atau Telkom 
Group yang ingin dilayani secara langsung (face to face) dengan berbagai 
kemungkinan latar belakang/ penyebab, baik mengenai kebutuhan akan segala 
informasi yang berkaitan dengan produk dan layanan Telkom, maupun untuk 
pemenuhan kebutuhan produk itu sendiri dan didalamnya terdapat perluasan 
layanan diversivikasi dengan mitra (vendor terminal, memfasilitasi komunitas, 
dll). 
 Plasa Telkom merupakan bagian dari Customer Relationship 
Management (CRM) yang melaksanakan fungsi Customer service secara proaktif 
untuk kepuasan pelanggan. Customer Service Representative  merupakan bagian 
dari Plasa Telkom yang bertugas berhadapan langsung dengan pelanggan guna 
melayani kebutuhan-kebutuhan maupun keluhan-keluhan yang di hadapi 
pelanggan. Penting bagi Plasa Telkom memperhatikan kualitas pelayanan 
khusunya pada bagian Customer Service Representative. Kualitas pelayanan itu 
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sendiri dapat tercermin dari kinerja karyawan karena kinerja merupakan hasil 
kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang karyawan dalam 
melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 
kepadanya”. (Mangkunegara,2005:9) 
Salah satu faktor penting dalam mencapai kinerja perusahaan yang baik 
adalah faktor Sumber Daya Manusia, Asnavi (1999:173) berpendapat bahwa 
pegawai sebagai sumber daya manusia memiliki tujuan agar segala kebutuhan 
hidupnya (penghasilan dan karir ) dapat terpenuhi. Perusahaan sebagai organisasi 
mempunyai tujuan agar dapat berkembang antara kedua tujuan tersebut terjadi 
proses penyesuaian. Sehingga diperoleh efektifitas organisasi demi kemajuan 
perusahaan. 
Manusia sebagai salah satu sumber daya dalam perusahaan mempunyai 
kemampuan berinteraksi dengan pekerjaan, lingkungan kerja fisik, dan 
lingkungan sosisal, sehingga mempunyai peranan didalam dalam industri dan 
organisasi, didalam melakukan pekerjaannya seorang karyawan akan selalu 
mencari bentuk kepuasan  yang diinginkan yaitu kepuasan kerja. 
 Luthans (2005:125) menyatakan terdapat empat kesimpulan yang 
menyangkut tentang hubungan kepuasan kerja dengan kinerja kesimpulan 
tersebut adalah sebagai berikut. 
1. Kepuasan kerja dapat mempunyai dampak yang berarti terhadap kinerja 
ekonomi jangka panjang. 
2. Kepuasan kerja mungkin akan menjadi suatu faktor yang bahkan lebih 
penting lagi dalam menentukan keberhasilan atau kegagalan perusahaan 
dalam dasawarsa yang akan datang. 
3. Kepuasan kerja yang menghambat kinerja keuangan jangka panjang cukup 
banyak, kepuasan-kepuasan tersebut mudah berkembang bahkan dalam 
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perusahaan-perusahaan yang penuh dengan orang yang pandai dan berakal 
sehat. 
4. Walaupun sulit untuk diubah, kepuasan-kepuasan dapat dibuat agar bersifat 
lebih meningkatakan kinerja 
              Oleh karena itu kepuasan kerja yang dirasakan akan mencerminkan 
kinerja perusahaan yang sesunggunya. 
 Menurut Robbins (2007:89) kepuasan kerja dapat dihubungkan dengan 
tingat turnover karyawan. Semakin tinggi tingkat kepuasan karyawan maka 
semakin rendah tingkat turnover karyawan, begitu juga sebaliknya. Hal ini di 
perkuat oleh peryataan Keith Davis (1985) yang dikutip oleh Mangkunegara 
(2007:118) kepuasan kerja tinggi dihubungkan dengan turnover pegawai, 
sedangakan pegawai-pegawai yang kurang puas biasanya turnovernya lebih 
tinggi. Gambar 1.3 adalah gambaran hubungan antara kepuasan kerja dengan 
turnover. 
Gambar 1.3 












Sumber: (Mangkunegara 2007:118) 





Rendah Tingkat Turnover 
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Dari gambar 1.2 dapat dlihat bahwa hubungan antara kepuasan kerja 
dengan tingkat turnover berbanding terbalik, artinya bahwa jika tingkat kepuasan 
kerja karyawan tinggi maka tingkat turnoverrnya rendah, begitu juga sebaliknya. 
Berikut  tabel 1.2 adalah data tingkat turnover karyawan bagian 
Customer Service Representative di Plasa Telkom Bandung  dari Agustus 2009 
hingga Mei  2010 
    Tabel 1.2 
Tingkat turnover Customer Service Representative Plasa Telkom 
Bandung 
Bulan Jumlah Masuk  Keluar 
Agustus 2009 33 0 1 
September2009 32 1 2 
Oktober 2009 33 1 0 
November 2009 33 1 1 
Desember 2009 34 1 0 
Januari 2010 27 1 8 
Febuari 2010 26 0 1 
Maret 2010 27 1 0 
April  2010  29 2 0 
Mei 2010 31 2 0 
           Sumber :  data internal PT. DCM 
Dari tabel 1.2 dapat dilihat bahwa setiap bulannya terjadi turnover 
karyawan, Terbesar terjadi pada bulan Januari sebanyak 8 orang yang keluar. 
Fenomena tersebut  menjadi cerminan kepuasan kerja karyawan. hal ini perlu 
menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan agar lebih memperhatikan tingkat 
kepuasan kerja karena seperti yang di katakan Luthans(2005:126) bahwa 
kepuasan kerja akan berpengaruh terhadap kinerja karyawan, sehingga nantinya 
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kinerja karyawan secara tidak langsung akan  memberikan kontribusi bagi 
kinerja perusahaan. 
             Kinerja karyawan bagian Customer Service Representative mempunyai 
peran penting dalam mewujudkan tujuan  perusahaan, yang salah satunya adalah 
memuaskan pelanggan karena mereka bertindak sebagai pihak yang 
berhubungan langsung dengan pelanggan dan calon pelanggan.  Sehingga dapat 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.. 
            Berdasarkan fenomena tersebut, maka penulis tertarik untuk meneliti 
lebih jauh mengenai faktor-fakor kepuasan kerja dan pengaruhnya terhadap 
kinerja karyawan Customer Service Representative di Plasa Telkom Bandung 
dengan judul penelitian.  
“ Pengaruh Faktor-faktor Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Karyawan (Studi 
kasus Customer Service Representative Plasa Telkom Bandung) 
1.3    Rumusan Masalah  
          Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan yang akan diteliti 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana kepuasan kerja karyawan Customer Service Representative Plasa 
Telkom Bandung ? 
2. Bagaimana kinerja karyawan Customer Service Representative Plasa 
Telkom Bandung ? 
3. Bagaimana pengaruh faktor-faktor kepuasan kerja (input dan outcomes) 
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1.4   Tujuan Penelitian  
   Berdasarkan rumusan permasalahan di atas, maka tujuan dari 
dilakukannya penelitian ini adalah untuk : 
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan kerja karyawan Customer Service 
Representative Plasa Telkom Bandung. 
2. Untuk mengetahui tingkat Kinerja karyawan Customer Service 
Representative Plasa Telkom Bandung. 
3. Untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor  kepuasan kerja (input dan 
outcomes) terhadap kinerja karyawan Customer Service Representative 
Plasa Telkom Bandung 
1.5    Kegunaan Penelitian  
  Pelaksanaan penelitian ini diharapkan memiliki kegunaan bagi pihak - 
pihak yang memerlukannya. Kegunaan penelitian ini diantaranya adalah :   
1. Bagi penulis 
Sebagai sarana pembelajaran dalam  membuat penelitian, menganalisa 
fenomena yang ada secara objektif khususnya yang berhubungan dengan 
kepuasan kerja dan kinerja karyawan Customer Service Representative Plasa 
Telkom Bandung. 
2..   Bagi Perusahaan 
Sebagai  masukan kepada pihak  Plasa Telkom tentang tingkat kepuasan 
kerja karyawan dan kinerja karyawan Customer Service Representative, 
yang nantinya bisa di gunakan sebagai masukan dalam pengambilan 
keputusan, mengenai kepuasan kerja dan kinerja karywan bagian Customer 
Service Representative. 
3.   Bagi Pihak lain 
Diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi dan tambahan 
pengetahuan bagi pihak lain yang ingin mempelajari tentang keterkaitan 
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antara kepuasan kerja dengan kinerja. 
 
1.6 Batasan Penelitian 
Penelitian ini hanya membahas : 
1. Ruang lingkup dari penelitian ini adalah Plasa Telkom di Kota Bandung. 
2. Responden yang diteliti adalah karyawan Customer Service 
Representative  Plasa Telkom Bandung mencakup 8 Plasa Telkom 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan gambaran umum   
tentang penelitian yang dilakukan. 
BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab I berisi mengenai tinjauan objek studi, latar belakang masalah, 
perumusan masalah, tujuan dari  penelitian, kegunaan penelitian, batasan 
penelitian dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Berisi teori-teori yang mendukung penelitian ini. Adapun komposisi dari 
landasan teori adalah grand teory, middle teory, dan applied teory. Pada bab II 
menceritakan tentang kerangka teori.  
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab III berisi mengenai jenis penelitian, operasionalisasi variabel, skala 
pengukuran, jenis dan teknik pengumpulan data, teknik sampling, uji validitas 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab IV menceritakan hasil dan pembahasan mengenai karakteristik 
tanggapanden dilihat dari berbagai aspek, membahas dan menjawab rumusan 
masalah serta hasil perhitungan analisis data yang telah dilakukan. 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab V ini berisi mengenai kesimpulan hasil analisis, saran bagi perusahaan 
dan saran bagi penelitian selanjutnya. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Karakteristik Responden 
      Pada profil responden ini akan digambarkan profil responden berdasarkan 
jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir , status perkawinan, dan masa kerja. 
Kuesioner didistribusikan kepada para responden yakni 31 karyawan customer 
Service Representative di Plasa Telkom  Bandung. Hasil dari penyebaran kuesioner 
untuk data diri responden dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 
4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Hasil penyebaran kuesioner berdasarkan jenis kelamin diperoleh data 
bahwa karyawan Customer Service Representative laki-laki sebanyak 4 orang 
dengan persentase 13% sedangkan karyawan perempuan sebanyak 27 orang dengan 
persentase sebesar 87% . Berikut ini dibuat tabel karakteristik responden 
berdasarkan jenis kelamin. 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis kelamin Jumlah Persentase 
1 Laki-laki 4 13% 
2 Perempuan 27 87% 
 Jumlah 31 100% 
 
4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 Karakteristik responden berdasarkan usia dibagi dalam kelompok usia 
antara 20-22 tahun, 23-26 tahun,  dan 27-31 tahun. Berikut ini adalah tabel 
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Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
No Usia Jumlah Persentase 
1 20-22 tahun 8 26% 
2 23-26 tahun 20 64% 
3 27-30tahun 3 10% 
4 > 32 tahun 0 0 
 
Jumlah 31 100% 
 
4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
 Sebagaian besar pendidikan terakhir karyawan Customer Service 
Representative adalah tingkat S1 yakni sebanyak 19 orang dengan persentase 
sebesar 61% Selanjutnya untuk pendidikan terakhir Diploma(D1,D2 dan D3) yakni  
sebanyak 12 orang dengan persentase sebesar 39%, dan ternyata tidak ada 
responden dengan pendidikan trakhir Sekolah Menengah Atas. Hasil tersebut dapat 
dilihat dari tabel 4.3: 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
No Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 
1 Sekolah Menengah Atas 0 0 
2 Diploma 12 39% 
3 Sarjana 19 61% 
 
Jumlah 31 100% 
 
4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Perkawinan 
 Mayoritas karyawan Customer Service Representative adalah belum 
menikah yakni sebesar 23 orang, dengan persentase sebesar 74%. Untuk status  
yang sudah menikah yakni sebanyak 8 orang dengan persentase sebesar 26%. 
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Karakteristik Responden Berdasarkan Status Perkawinan 
No Status Perkawinan Jumlah Persentase 
1 Menikah 8 26%  
2 Belum menikah  23 74%  
  Jumlah  31  100% 
 
4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Kerja  
 Responden yang mengisi kuesioner dengan masa kerja kerja kurang dari 
satu tahun sebanyak  12 orang dengan persentase sebesar 39%, antara 1 sampai 2 
tahun sebanyak 12 orang dengan persentase sebesar 39%, dan untuk masa kerja 
lebih dari 2 tahun sebanyak 7 orang dengan persentase sebesar 22%. 
Tabel 4.5 
Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Kerja 
No Masa Kerja Jumlah Persentase 
1 Kurang dari 1 tahun 12 38.7% 
2 Antara 1 sampai 2 tahun 12 38.7% 
3 Lebih dari 2 tahun 7 22.5% 
 
Jumlah 31 100% 
 
4.2 Hasil Jawaban Mengenai Kepuasan Kerja  Karyawan  
Dalam penelitian ini, faktor-faktor kepuasan Kerja  yang diteliti meliputi 
faktor input dan faktor outcomes. Peryataan untuk faktor input sebanyak 1 item, 
sedangkan untuk faktor outcomes sebanyak 6 item. Setelah dilakukan pengolahan 





Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
60 
 
4.2.1 Faktor Input Kepuasan Kerja 
Berikut ini adalah tanggapan dari 31 responden terhadap faktor input 
kepuasan kerja berdasarkan kuesioner yang diajukan peneliti: 
Tabel  4.6 
Tanggapan  Responden Mengenai faktor input kepuasan kerja 
 










Tingkat pendidikan yang 
saya tempuh menunjang 
saya dalam bekerja 
5 24 2 0 31 94 
124 
16% 77% 7% 0 100% 75.8% 
2 
Bidang pendidikan yang 
saya tempuh membantu 
saya dalam 
menyelesaikan pekerjaan 
0 24 7 0 31 86 
124 
0 77% 23% 0 100% 69.3% 
3 
Semakain lama saya 
bekerja semakin 
meningkatkan 
kemampuan saya dalam 
menyelesaikan pekerjaan  
4 24 3 0 31 94 
124 
13% 77% 10% 0 100% 75.8% 
4 
Pengalaman kerja yang 
saya miliki membantu 
saya dalam 
menyelesaikan pekerjaan 
3 25 3 0 31 93 
124 
10% 80% 10% 0 100% 75% 
5 
Pekerjaan yang saya 
lakukan memberikan 
tantangan  
5 23 3 0 31 95 
124 
16% 74% 10% 0 100% 76.6% 
6 




kemampuan yang saya 
miliki 
2 27 2 0 31 93 
124 
6.5% 87% 6.5% 0 100% 75% 
8 
Hubungan saya dan 
rekan kerja berjalan baik 
3 25 3 0 31 93 
124 
10% 80% 10% 0 100% 75% 
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                                                                                             (Sambungan) 
 
Dari tabel 4.6 dapat di uraikan sebagai berikut: 
1. Tingkat pendidikan yang saya tempuh menunjang saya dalam bekerja.  
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap tingkat 
pendidikan menunjang dalam bekerja, menunjukan persentase sebesar 75.8%. 
Nilai persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa 
tingkat pendidikan memang menunjang dalam bekerja. 
2. Bidang pendidikan yang saya tempuh membantu saya dalam menyelesaikan 
pekerjaan.  
9 
Saya selalu bekerja sama 
dengan rekan kerja dalam 
menyelesaikan masalah 
pekerjaan 
0 20 11 0 31 82 
124 
 
0 65% 35.% 0 100% 66% 
10 Atasan memberikan 
perintah dalam bekerja 
dengan jelas  
2 26 3 0 31 92 
124 
 
7% 83% 10% 0 100% 74% 
11 Setiap perintah yang di 
berikan atasan dapat saya 
mengerti 
0 18 13 0 31 84 
124 
 







setiap pekerjaan yang 
diberkannya 
1 21 9 0 31 85 
124 
 
3% 68% 29% 0 100% 68.5% 
13 
Fasilitas kerja yang di 
berikan perusahaan 
memadai 
11 17 3 0 31 101 
124 
35% 55% 10% 0 100% 81.4% 
14 
Suasana lingkungan kerja 
dalam bekerja kondusif 
sehingga mendukung 
saya dalam bekerja 
10 17 4 0 31 99 
124 
 
32% 55% 13% 0 100% 79.8% 
 
Skor rata-rata total 





    
 73.6% 
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Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap bidang 
pendidikan yang ditempuh membantu dalam menyelesaikan pekerjaan, 
menunjukan persenatase sebesar 69.3%. Nilai persentase tersebut masuk ke 
dalam kategori tinggi. Artinya bahwa bidang pendidikan yang di tempuh  
menunjang dalam menyelesaikan pekerjaan. 
3. Semakin lama saya bekerja meningkat kemampuan saya dalam bekerja.  
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap lama bekerja 
dalam meningkatkan kemampuan bekerja, menunjukan persenatase sebesar 
75.8%. Nilai persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya 
bahwa semakin lama bekerja maka akan meningkatkan kemampuan hal ini 
diperoleh karena semakin lama bekerja maka semakin banyak juga pengalaman 
dalam pekerja sehingga dapat meningkatkan kemampuan dalam bekerja. 
4. Pengalaman kerja yang saya miliki membantu saya dalam bekerja.  
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap pengalaman 
kerja dalam membantu bekerja,  menunjukan persentase sebesar 75%. Nilai 
persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi.Artinya bahwa pengalaman 
bekerja sangat membantu dalam bekerja, karena dengan pengalaman kerja yang 
memadai maka akan membantu dalam bekerja. 
5. Pekerjaan yang saya lakukan memberikan tantangan. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap pekerjaan yang 
memberikan tantangan. Menunjukan persentase sebesar 76.6%. Nilai persentase 
tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa pekerjaan sebagai CSR 
memberikan tantangan. 
6. Pekerjaan yang saya lakukan memberikan kesempatan untuk menggunakan 
kemampuan yang saya miliki.  
Hasil pengolahan data mengenai tangapan responden terhadap  pekerjaan yang 
memberikan kesempatan dalam menggunakan kemampuan. Menunjukan 
persentase sebesar 75%. Nilai persentase tersebut termasuk ke dalam kategori 
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tinggi. Artinya bahwa pekerjaan sebagai seorang CSR memberikan 
kesemapatan untuk menggunakan kemampuan yang di milliki. 
8.    Hubungan saya dengan rekan kerja berjalan baik.  
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap hubungan 
dengan rekan kerja, menunjukan persentase sebesar 75%. Nilai persentase 
tersebut termasuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa hubungan sesama 
rekan kerja terjalin dengan baik. 
9.  Saya selalu bekerja sama dengan rekan kerja dalam menyelesaikan masalah 
pekerjaan.  
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap kerja sama 
antara rekan kerja dalam menyelesaikan masalah pekerjaan, menunjukan 
persentase sebesar 66%. Nilai persentase tersebut termasuk ke dalam kategori 
tinggi. Artinya bahwa karyawan dalam hal ini CSR selalu melakukan 
kerjasama dalam menyelesaikan permasalahan pekerjaan. 
10.  Atasan memberikan perintah dalam bekerja dengan jelas.  
Hasil pengolaan data mengenai tanggapan responden terhadap  perintah atasan 
dalam bekerja. Menunjukan persentase sebesar 74%. Persentase tersebut masuk 
ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa perintah yang diberikan atasan dalam 
bekerja cukup jelas. 
11.  Setiap perintah yang di berikan atasan dapat saya mengerti.  
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap perintah atasan 
yang dapat di mengerti. Menunjukan persentase sebesar 64.5%. persentase 
tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa karyawan mampu 
mengerti setiap perintah yang di berikan atasan dalam bekerja. 
12.  Atasan selalu memberikan petunjuk dalam melaksanakan setiap pekerjaan yang 
diberikanya.  
Hasil pengolahan data mengenai  tanggapan responden terhadap petunjuk 
atasan dalam bekerja, menunjukan persentase sebesar 68.5%. Persentase 
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tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa atasan selalu 
memberikan petunjuk dalam setiap pekerjaan yang di berikannya. 
13.  Fasilitas kerja yang diberikan perusahaan memadai.  
Hasil pengolahan data mengenai  tanggapan responden terhadap fasilitas kerja, 
menunjukan persentase sebesar 81.4%. Persentase tersebut masuk ke dalam 
kategori tinggi. yang berarti fasilitas kerja yang di sedikan perusahaan dalam 
bekerja sudah memadai sehingga menunjang dalam bekerja. 
14. Suasana lingkungan kerja dalam bekerja kondusif sehingga mendukung saya 
dalam bekerja.  
Hasil pengolahan data mengenai  tanggapan responden terhadap suasana 
lingkungan kerja dalam bekerja. menunjukan persentase sebesar 79.8%. 
Persentase tersebut masuk kedalam kategori tinggi, yang berarti suasana 
lingkungan kerja sudah kondusif sehingga mendukung dalam bekerja. 
Hasil pengolahan data secara keseluruhan untuk variabel faktor input  
Kepuasan kerja menunjukan nilai persentase sebesar 73.6%. Nilai persentase 
tersebut termasuk dalam kategori  tinggi. 
Dalam garis kontinum, skor tanggapan responden mengenai faktor input 
kepuasan kerja  dapat dilihat sebagai berikut :  
Gambar 4.1 
Posisi  faktor input kepuasan kerja pada Garis Kontinum 
        73.6% 
25%                43.75%      62.50%          81.25%              100% 
 
               Sangat Rendah    Rendah           Tinggi       Sangat Tinggi          
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4.2.2 Faktor Outcomes Kepuasan kerja 
 Berikut ini adalah hasil jawaban dari 31 responden mengenai faktor 
outcomes kepuasan kerja 
Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Mengenai Faktor Outcomes Kepuasan Kerja 






Gaji yang saya terima sesuai 
dengan beban kerja yang di 
berikan 
9 17 5 0 31 97 
124 
29% 55% 16% 0 100% 78.2% 
16 
Gaji yang saya terima sesuai 
dengan kinerja yang saya 
lalukan 
0 18 13 0 31 80 
124 
0 58% 42% 0 100% 64.5% 
17 
Pemberian reward sesuai 
dengan prestasi kerja yang 
saya lakukan 
1 20 10 0 31 84 
124 
3% 65% 32% 0 100% 67.7% 
18 
Bentuk reward sesuai dengan 
yang di janjikan perusahaan  
12 15 4 0 31 101 124 
39% 48% 13% 0 100% 81.4% 
 
19 
Perusahaan memberikan saya 
kesempatan mengemukakan 
pendapat. 
10 17 4 0 31 99 
124 
 
32% 55% 13% 0 100% 83% 
20 
Perusahaan memberikan 
kepercayan penuh kepada 
saya dalam bekerja 
10 16 5 0 31 98 
124 
 
32% 52% 16% 0 100% 79% 
 Skor rata-rata Total       559 
 Rata-rata Persentase 75.6% 
 
Dari Tabel 4.7 dapat diuraikan sebagai berikut: 
15. Gaji yang saya terima sesuai dengan beban kerja yang diberikan. 
       Hasil pengolahan data mengenai  tanggapan responden terhadap penyesuaian 
gaji terhadap bebab kerja, menunjukan persentase sebesar 78.2%. Persentase 
tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa gaji yang diterima 
sudah sesuai dengan beban kerja yang diberikan. 
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16. Gaji yang saya terima sesuai dengan kinerja yang saya lakukan.  
     Hasil peolahan data   tanggapan responden terhadap penyesuaian gaji terhadap 
kinerja, menunjukan persentase sebesar 64.5%. Persentase tersebut masuk ke 
dalam kategori tinggi. Artinya bahwa gaji yang diberikan sudah sesuai dengan 
kinerja yang dilakukan. 
17. Pemberian reward sesuai dengan prestasi kerja yang dilakukan. 
      Hasil pengolahan data mengenai  tanggapan responden terhadap pemberian 
penyesuaian pemberian reward terhadap prestasi kerja, menunjukan persentase 
sebesar 67.7%. Persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya 
bahwa pemberian reward sudah sesuai dengan prestasi kerja yang dilakukan 
18. Bentuk reward sesuai dengan yang dijanjikan perusahaan. 
      Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap bentuk 
penyesuaian bentuk reward terhadap yang dijanjikan perusahaan, menunjukan 
persentase sebesar 81.4%. Persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. 
Artinya bahwa bentuk reward yang diberikan perusahaan sudah sesuai dengan 
yang dijanjikan,. 
19. Perusahaan memberikan kesempatan mengemukakan pendapat. 
      Hasil pengolahan data mengenai  tanggapan responden terhadap pemberian 
kesemapatan dalam mengemukakan pendapat, menunjukan persetase sebesar 
83%. Persentase tersebut masuk ke dalam kategori Sangat tinggi. Artinya bahwa 
perusahaan memang memberikan kesempatan dalam hal mengemukakan 
pendapat. 
20. Perusahaan memberikan kepercayaan penuh kepada saya dalam bekerja. 
      Hasil pengolahan data mengenai  tanggapan responden terhadap pemberian 
kepercayaan penuh dalam bekerja, menunjukan persentase sebesar 79%. 
Persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa perusahaan 
sudah memberikan kepercayaan penuh dalam bekerja. 
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Hasil pengolahan data secara keseluruhan untuk variabel faktor ontcomes 
Kepuasan kerja menunjukan nilai persentase sebesar 75.6%. Nilai persentase 
tersebut termasuk dalam kategori  tinggi. 
     Dalam garis kontinum, skor tanggapan responden mengenasi faktor 
outcomes dapat dilihat sebagai berikut :  
Gambar 4.2 
Posisi  Faktor Outcomes Kepuasan Kerja pada Garis Kontinum 
            75.6% 
 25%            43.75%          62.50%             81.25%          100% 
    
                    Sangat Rendah       Rendah           Tinggi       Sangat Tinggi          
 Dari gambar tersebut posisi variabel faktor outcomes kepuasan kerja pada 
garis kontinum  berada pada posisi tinggi yakni sebesar 75.6%. 
4.3 Hasil Jawaban Mengenai Kinerja  Karyawan  
 Berikut ini adalah hasil jawaban dari 31 responden mengenai faktor 
Kinerja karyawan Customer Service Representative. 
Tabel  4.8 
Tanggapan  Responden Mengenai Kinerja 





Saya memiliki kemampuan untuk 
mengerjakan  pekerjaan yang 
diberikan. 
2 22 7 0 31 88 
124 
6% 71% 23 0 100% 70.9% 
2 
Saya mampu melaksanakan pekerjaan 
sesuai standard operasional prosedur 
yang di tetapkan perusahaan 
3 21 7 0 31 89 
124 
10% 68% 22% 0 100% 71.7% 
3 
Kemampuan fisik yang saya miliki 
menunjang saya dalam bekerja 
0 22 9 0 31 84 
124 
   0 71% 29% 0 100% 67.7% 
 (Bersambung) 
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    (Sambungan) 
4 
Saya memiliki motivasi yang tinggi 
dalam bekerja 
0 19 12 0 31 81 
124 
0 61% 39% 0 100% 65.3% 
5 Saya selalu termotivasi untuk 
mengeluarkan ide-ide baru dalam 
bekerja 
3 25 3 0 31 93 
124 
 
10% 80% 10% 0 100% 75% 
6 
Perusahaan memberikan kesempatan 
dalam menggunakan kemampuan yang 
saya miliki 
9 17 5 0 31 97 
124 
29% 55% 16% 0 100% 78.2% 
7 
Perusahaan memberikan  kesempatan 
dalam mengembangkan  kreatifitas 
2 26 3 0 31 92 
124 
6% 84% 10% 0 100% 74.1% 
8 
Perusahaan  memberikan kesemaptan 
dalam mengambil keputusan 
3 23 5 0 31 91 
124 
10% 74% 16% 0 100% 73.3% 
 
Skor Rata-rata Total 
    
 89.3 
 
Persentase Skor Total 
    
 72% 
Dari Tabel 4.8 dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Saya memiliki kemampuan untuk mengerjakan pekerjaan yang di berikan. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap  kemampuan 
untuk mengerjakan pekerjaan yang diberikan. Menunjukan persentase sebesar 
70.9%. Persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa 
karyawan CSR memiliki kemampuan yang memadai dalam menyelesaikan 
pekerjaan yang di berikan. 
2. Saya mampu melaksanakan pekerjaan sesuai standard operasional prosedur. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap kemampuan 
dalam melaksanakan pekerjaan sesuai standard operasional prosedur. 
Menunjukan persentase sebesar 71.7%. Persentase tersebut masuk kedalam 
kategori tinggi. Artinya bahwa karyawan CSR mampu melaksanakan pekerjaan 
sesuai standard operasional prosedur. 
3. Kemampuan fisik yang saya miliki menunjang saya dalam bekerja. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap kemampun fisik 
yang dimiliki menunjang dalam bekerja. Menunjukan persentase sebesar 67.6%. 
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Persentase tersebut masuk kedalam kategori tinggi. Artinya bahwa karyawan 
CSR memiliki kemampuan fisik yang baik sehingga menunjang dalam bekerja 
4. Saya memiliki motivasi yang tinggi dalam bekerja. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap motivasi dalam 
bekerja. Menunjukan persentase sebesar 65.3%. Persentase tersebut masuk 
kedalam kategori tinggi. Artinya bahwa karyawan CSR memiliki motivasi yang 
tinggi dalam bekerja. 
5. Saya selalu termotivasi untuk mengeluarkan ide-ide baru dalam bekerja. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan respoden terhadap motivasi dalam 
mengeluarkan ide-ide baru dalam bekerja. Menunjukan persentase sebesar 75%. 
Persentase tersebut masuk kedalam kategori tinggi. Artinya bahwa karyawan 
CSR selalu termotivasi untuk mengeluarkan ide-ide baru dalam bekerja. 
6. Perusahaan memberikan kesempatan dalam menggunakan kemampuan yang saya 
miliki. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap pemberian 
kersemapatan dalam menggunakan kemampuan. Menunjukan persentase 78.2%. 
Persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa perusahaan 
memberikan kesempatan dalam menggunakan kemampuan yang dimiliki 
karyawan. 
7. Perusahaan memberikan kesempatan dalam mengembangkan kreaktifitas. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap pemberian 
kesempatan dalam mengembangkan kreaktifitas. Menunjukan persentase sebesar 
74.1%.Persetase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa 
perusahaan memberikan kesemapatan kepada karyawan untuk mengembangkan 
kreatifitas. 
8. Perusahaan memberikan kesempatan dalam mengambil keputusan. 
Hasil pengolahan data mengenai tanggapan responden terhadap pemberian 
kesempatan dalam mengambil keputusan. Menunjukan persentase sebesar 73.3%. 
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Persentase tersebut masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya bahwa perusahaan 
memberikan kesempatan kepada karyawan dalam mengambil keputusan. 
Hasil pengolahan data secara keseluruhan untuk variabel Kinerja 
menunjukan nilai persentase sebesar 72%. Nilai persentase tersebut termasuk dalam 
kategori  tinggi. 
Dalam garis kontinum, skor tanggapan responden mengenai kinerja 
karyawan  dilihat sebagai berikut :  
 
Gambar 4.3 
Posisi  Kinerja Karyawan pada Garis Kontinum 
                72% 
 25%            43.75%          62.50%             81.25%          100% 
    
                     Sangat Rendah       Rendah           Tinggi       Sangat Tinggi           
 Dari gambar tersebut menujukkan bahwa tingkat kinerja karyawa 
Customer Service Representative adalah tinngi dengan persentase penilaian 72 %. 
4.4 Pengujian Analisis Jalur       
4.4.1 Menghitung Koefisien Jalur Berdasarkan pada Koefisien Regresi dan 
Menghitung Koefisien Korelasi 
 Analisis regresi digunakan untuk melihat pegaruh secara parsial dan secara 
individual. 
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.823 a .678 .655 .31589 
Model 
1 
R R Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Predictors: (Constant), X2, X1 a.  
       Tabel 4.9 
Hasil Uji R Secara Simultan 
                    







Predictors: (Constant), X2, X1 
 
Besarnya angka R square (R
2
) adalah 0,678. Angka tersebut dapat digunakan 
untuk melihat besarnya pengaruh faktor input dan faktor outcomes kepuasan kerja 
secara gabungan terhadap kinerja karyawan customer service Representative 




KD = 0,678 x 100% 
KD = 67.8% 
Nilai koefisien determinan mempunyai maksud bahwa pengaruh faktor input 
dan faktor outcomes kepuasan kerja secara simultan terhadap kinerja karyawan 
Customer Service Representative adalah 67.8% sedangkan sisanya sebesar 32.2% 
dipengaruhi oleh faktor lain. Besarnya pengaruh variabel lain di luar model regresi 
tersebut dihitung dengan rumus: 1- r
2
  atau 1- 0,678 = 0.322 atau sebesar  
32.2%.(Sarwono, 2007: 165  
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5.872 2 2.936 29.425 .000 a 








Squares df Mean Square F Sig. 
Predictors: (Constant), X2, X1 a.  
Dependent Variable: Y b.  
     Tabel 4.10 
Hasil Uji f 
 
Hipotesis: 
 Ha : Faktor input dan faktor outcomes kepuasan kerja berpengaruh secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan Customer Service 
Representative 
 Ho: Faktor input dan faktor outcomes kepuasan kerja secara simultan berpengaruh 
tidak signifikan terhadap kinerja karyawan Custormer Service 
Representative. 
        Pada tabel dapat diketahui bawa nilai F hitung adalah sebesar  29.425 dengan 
nilai probabilitas (sig) = 0,000 < 0,05 maka keputusannya adalah Ho ditolak dan 
Ha diterima. Ini menujukkan bahwa faktor input dan faktor outcomes kepuasan 
kerja secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan customer 
service Representative. 
 
4.4.3  Menghitung Koefisien Jalur Secara Individual 
 Dengan menggunakan SPSS 13, maka berikut ini diperoleh hasil perhitungan 




Tugas Akhir - 2010




.453 .405 1.118 .273 
.926 .143 .893 6.451 .000 













Dependent Variable: Y a.  
Hasil Uji t 
 Untuk melihat besarnya pengaruh masing-masing dari faktor input (X1) dan 
faktor outcomes (X2) kepuasan kerja terhadap kinerja, maka digunakan uji t yang 
selanjunya dibandingkan dengan  t tabel.  
1. Hubungan antara faktor input kepuasan kerja (X1) dan kinerja(Y) 
Hipotesis: 
Ha:Faktor input kepuasan kerja berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja   
karyawan Customer Service Representative. 
 Ho:Faktor input kepuasan kerja berpengaruh  tidak signifikan terhadap kinerja 
kinerja karyawan Custormer Service Representative. 
Nilai t hitung untuk faktor input kepuasan kerja dapat di lihat pada tabel 4.11 
sebesar = 6.451,  dengan nilai propabilitas (sig) sebesar 0.000<0.005 maka 
keputusannya Ho ditolak dan Ha diterima. Besarnya pengaruh faktor input kepuasan 
kerja 0.893 atau 89.3%. Artinya semakain tinggi faktor input kepuasan kerja maka 
semakin tinggi kinerja, begitu pula semakin rendah faktor input kepuasan kerja 
maka semakin rendah kinerja.  
2. Hubungan antara faktor outcomes kepuasan kerja (X2) dan kinerja(Y) 
    Hipotesis: 
    Ha:Faktor outcomes kepuasan kerja berpengaruh secara signifikan terhadap    
kinerja karyawan Customer Service Representative. 
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    Ho:Faktor outcomes kepuasan kerja berpengruh tidak signifikan terhadap kinerja 
karyawan Customer Service Representative.  
Nilai  t hitung variabel faktor outcomes kerpuasan kerja dapat dilihat pada tabel 4.12 
sebesar -0.849, dengan nilai probabilitas (sig) sebesar 0.398>0.005, maka 
keputusannya Ho diterima dan Ha ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa faktor 
outcomes kepuasan kerja tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja 
karyawan Customer Service Representative.  
Y = ρYX1X1 + ρYX2X2 + ρYε 
Y = 0,893(X1) + -0.119(X2) + 0,322 
4.4.4 Analisis Korelasi 
 Menghitung koefisien korelasi dengan  SPSS 13. Perhitungan korelasi 
menunjukkan hubungan antara X1 dan X2 terhadap kinerja (Y) dengan 
menggunakan SPSS 13, di mana : 
  X1 = faktor input kepuasan kerja 
  X2 = Faktor outcomes kepuasan kerja 
   N = jumlah sampel. 
 Berikut ini adalah tabel 4.12 menggambarkan koefisien korelasi antara faktor 
input kepuasan kerja dan faktor outcomes kepuasan kerja 











   Tabel 4.12 
                      Hasil Uji Korelasi 
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1 .632 ** 
.000 
31 31 
















a. Korelasi antara faktor input kepuasan kerja (X1) dengan faktor outcomes 
kepuasan kerja (X2) 
 Korelasi sebesar 0,632 mempunyai maksud hubungan antara faktor input 
kepuasan kerja kuat dan searah (karena hasilnaya positif). Searah artinya jika 
faktor input kepuasan kerja tinggi maka faktor outcomes juga tinggi. Korelasi dua 
variabel bersifat seginifikan karena angka signifikansi diperoleh sebesar 
0,000<0.05 
4.4.5 Gambar Diagram Jalur Hubungan Kausal Empiris X1 dan X2 terhadap 
Y 
     Gambar 4.4 
Hasil Uji Hipotesis Penelitian Dalam Diagram Jalur 
                               t= 6.451 
                         ρYX1= 0.893 
                                                                                                                                              
                ε  
 
rx1x2=0.632                t= -0.849 
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.818 a .669 .658 .31446 
Model 
1 
R R Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Predictors: (Constant), X1 a.  
Diagram tersebut menujukkan hubungan kausal antara faktor input dan faktor 
outcomes kepuasan kerja terhadap kinerja.Besarnya Koefisien Jalur dari X1 ke Y 
adalah 0.893 dengan t hitung sebesar 6.451, sedangkan besarnya koefisien jalur dari 
X2 ke Y adalah sebesar -0.893 dengan t hitung sebesar -0.849.Untuk Korelasi antara 
variabel X1 dan X2 Sebesar 0.632. 
 
4.5 Pengujian Analisis Model Trimming 
Pengujian analisis jalur dengan model trimming dilakukan dengan  tidak 
mengikutsertakan faktor outcomes kepuasan kerja (X2). Hasil uji ulang 
menggunakan model trimming disajikan sebagai berikut : 
4.5.1 Analisis Koefisien Determinasi  
     Koefisien determinasi (R
2
) merupakan koefisien yang digunakan untuk 
mengetahui besarnya kontribusi variabel independen terhadap perubahan variabel 
dependen. Hasil perhitungan koefisien determinasi dilakukan dengan menggunakan 
software SPSS 13.0 for windows, hasil perhitungan dapat dilihat pada tabel 4.10 
sebagai berikut: 
Tabel 4.13 
Hasil Uji R secara simultan 




Besarnya angka R square (R
2
) adalah 0,669. Angka tersebut dapat digunakan 
untuk melihat besarnya pengaruh faktor input kepuasan kerja kinerja karyawan 
Customer Service Representative dengan cara menghitung koefisien determinan 
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.406 .400 1.015 .319 












Dependent Variable: Y a.  
KD = 0,669 x 100% 
KD = 66,9% 
 Nilai koefisien determinan mempunyai maksud bahwa pengaruh faktor 
outcomes kepuasn kerja secara simultan terhadap kinerja karyawan Customer 
Service Representative adalah 66.9% sedangkan sisanya sebesar 33.1% dipengaruhi 
oleh faktor lain. Besarnya pengaruh variabel lain di luar model regresi tersebut 
dihitung dengan rumus: 1- r
2
 (Sarwono, 2007: 165) atau 1- 0.669 = 0.331 atau 
sebesar 33,1%. 
     Gambar 4.5 
    Gambar antar variabel  
   Q  R
2
xy = 0.669   R
2
 = 0.331 
 
 
4.5.2 Analisis Regresi Linear Sederhana 
    Untuk mengetahui pengaruh faktor input kepuasan kerja (X) terhadap kinerja  (Y) 
maka digunakan analisis regresi linier sederhana. Dengan menggunakan software 
SPSS 13.0 for windows. Hasil perhitungan dapat dilihat pada tabel 4.11 di bawah 
ini:    Tabel 4.14 
    Hasil Uji t 
 
Dari tabel 4.14 maka didapatkan suatu persamaan regresi sederhana yaitu  
Y = 0.406 + 0.848 X, dimana : 




Kinerja Faktor Lain 
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  X =  Faktor input Kepuasan kerja 
             Dari hasil perhitungan tersebut dapat dilihat bahwa koefisien  regresi 
sebesar 0,848 menyatakan bahwa setiap penambahan (karena memiliki tanda positif 
/ +) setiap faktor input kepuasan kerja  maka akan mempengaruhi kinerja sebesar 
0,848 Selain itu, angka konstanta sebesar 0,406 menyatakan bahwa jika tidak 
terdapat faktor input kepuasan kerja atau jika nilai X = 0, maka akan tetap 
mempengaruhi Respon Konsumen yang positif sebesar 0,406. 
4.5.3 Pengujian Hipotesis 
Adapun hipotesis statistik yang akan diuji dalam rangka pengambilan 
keputusan penerimaan atau penolakan hipotesis adalah sebagai berikut : 
Ha: Faktor input kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan 
Customer Service Representative Plasa Telkom Bandung. 
H0: Faktor input kepuasan kerja tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja 
karyawan Customer Service Representative Plasa Telkom Bandung. 
Tabel 4.15 
Tabel Uji F 
  
 
Berdasarkan tabel 4.16 diperoleh nilai F hitung sebesar 58.643 dengan nilai 
probabilitas (sig) 0.000 maka keputusan Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat 
di simpulkan bahwa faktor input kepuasan kerja berpengaruh secara signifikan 
terhadap kinerja karyawan Customer Service Representative. 
  
5.799 1 5.799 58.643 .000 a 








Squares df Mean Square F Sig. 
Predictors: (Constant), X1 a.  
Dependent Variable: Y b.  
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7.658 Signifikan  0.818 0.669=66.9% 0.331=33.1% 
Keterangan :  t tabel untuk α = 0,05 dan n-2=31-2=29 adalah  2,045 atau  -2,045 
 
4.6 Pembahasan Analisis Jalur 
Dari hasil analisis jalur diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 
1. Faktor input kepuasan kerja (X1) dan faktor outcomes kerpuasan kerja(X2) 
secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja (Y) karyawan 
Customer Service Representative Plasa Telkom Bandung. Besarnya pengaruh 
secara simultan adalah 67,8%.  Sedangkan sisanya sebesar 32.2% di pengaruhi 
oleh variabel yang lain di luar model. 
2. Faktor input kepuasan kerja (X1) memiliki pengaruh signifikan positif terhadap 
kinerja (Y). Besarnya koefisien jalur variabel faktor input kepuasan kerja 
terhadap kinerja adalah 0.893 atau 89.3%. 
3. Faktor Outcomes kepuasan kerja (X2) memiliki pengaruh tidak signifikan  
terhadap kinerja (Y). Sehingga perubahan yang terjadi pada faktor outcomes 
kerpuasan kerja tidak mempengaruhi perubahan terhadap kinerja. 
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4. Setelah dilakukan perhitungan kembali dengan tidak mengikutkan faktor yang 
tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Y (trimming) maka hasil yang di 
dapat adalah Faktor input kepuasan kerja (X1) memiliki pengaruh terhadap 























KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan  
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 Setelah melakukan penelitian dan melakukan pengolahan data, maka 
selanjutnya adalah menarik kesimpulan sebagai hasil akhir dari suatu penelitian. 
Dari hasil pengolahan data pada bab sebelumnya, maka: 
1. Tingkat kepuasan kerja Customer Service Representative Plasa 
Telkom berdasarkan Faktor input kepuasan kerja berada pada posisi tinggi, 
dengan persentasi persepsi responden terdahap faktor input kepuasan kerja 
sebesar 73.6%. Sedangkan berdasarkan faktor outcomes kepuasan kerja berada 
pada posisi tinggi dengan persentase persepsi responden terhadap faktor 
outcomes kepuasan kerja sebesar 75%, jadi dapat di katakan bahwa kepuasan 
kerja karyawan Customer Service Representative berada pada kategori tinggi. 
2. Tingkat kinerja karyawan Customer Service Representative di 
Plasa Telkom Bandung berada pada posisi tinggi dengan persentase persepsi 
responden terhadap kinerja sebesar 72.1%. Berdasarkan garis kontinum, posisi 
variabel kinerja berada pada posisi tinggi.  
3. Pengaruh faktor-faktor kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan Customer 
Service Representative dapat di uraikan sebagai berikut: 
a. Berdasarkan hasil perhitungan secara keseluruhan, dapat diketahui bahwa 
faktor input dan outcomes kepuasan kerja secara bersama-sama memiliki 
pengaruah terhadap kinerja sebesar 67.8% Angka tersebut menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara faktor input 
dan  outcomes kepuasan kerja terhadap kinerja. Hal tersebut berarti 
apabila faktor-faktor kepuasan kerja dapat di penuhi dengan baik maka 
kinerja karyawan akan semakin baik juga.  
Faktor lain yang di luar variabel yang diteliti memberikan pengaruh 
terhadap kinerja sebesar 32.2%. 
b. Berdasarkan perhitungan secara parsial bahwa variabel faktor input 
kepuasan kerja memiliki pengaruh yang positif terhadap kinerja sebesar 
0.893 atau 89.3%, sedangkan faktor outcomes kepuasan kerja tidak 
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memiliki pengaruh terhadap kinerja karyawan Customer Service 
Representative. 
c. Berdasarkan hasil trimming dengan mengeluarkan variabel yang tidak 
signifikan, dapat diketahui pengaruh variabel faktor input kepuasan kerja 
terhadap kinerja sebesar 66.9%. Angka tersebut menunjukkan pengaruh 
yang positif dan signifikan. Hal ini berarti bahwa apabila faktor input 
kepuasan kerja dapat di penuhi dengan baik maka akan berdampak positif 
terhadap kinerja. 
Faktor lain di luar variabel yang diteliti memberikan pengaruh terhadap 
kinerja sebesar 33,1%. 
 
5.2 Saran 
5.2.1 Saran Untuk Perusahaan 
 Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dari penelitian, faktor input 
kepuasan kerja  memiliki pengaruh yang  terhadap kepuasan kerja  Customer 
Service Representative Plasa Telkom Lembong., maka penulis mempunyai saran 
sebagai berikut: 
1. Dari hasil perhitungan variabel faktor input kepuasan kerja, sub variabel atasan  
memiliki nilai yang lebih rendah dibandingkan sub variabel lainnya, mengacu 
pada hasil penelitian tersebut maka perlu adanya perbaikan komuikasi antara 
atasan yaitu Manager Plasa Telkom terhadap bawahan yaitu CSR, hal ini 
bertujuan agar nantinya kerjasama antara atasan dan bawahan dapat berjalan baik 
sehingga akan meningkatkan kinerja.  
2. Salah satu sub variabel dari faktor input kepuasan kerja adalah pekerjaan 
berdasarkan hasil penelitian bahwa pekerjaan memiliki  nilai yang tinggi, namun 
dalam upaya meningkatkan kualitas pekerjaannya CSR dan meberikan 
pengalaman bekerja yang berbeda, maka perlu di lakukan pemindahan tempat 
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secara berkala, hal ini juga guna mengurai rasa jenuh akan bekerja di tempat 
yang sama pada waktu yang cukup lama. 
3. Faktor lingkungan kerja yang salah satunya Fasilitas dalam bekerja perlu di 
evaluasai kembali karena selama ini fasilitas yang di sediakan tiap Plasa berbeda, 
hal ini berdampak terhadap kualitas layananan yang diberikan. 
5.2.2 Saran Untuk Penelitian Lanjutan 
 Karena penelitian hanya meneliti hubungan faktor-faktor kepuasan kerja 
terhadap kinerja, dimana faktor-faktor kepuasan kerja meliputi faktor input dan 
outcomes maka perlu dilakukan penelitian lebih lanjut dengan menambahkan faktor-
faktor lain yang mempengaruhi kepuasan kerja seperti pengintergrasian, kompetensi 
dan promosi. 
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